BI DV BAN PIEU KHOAN VA PIEU KIEN SU DUNG

DICH VU QUA TONG PAI DANH CHO KHACH HANG TO CHUC

Pié¢u 1. Pham vi ap dung

Ban diéu khoan diéu kién nay dugc ap dung d6i v6i khach hang t6 chire st dung dich vu ngén hang
qua tong dai BIDV.

Piéu 2. Giai thich tir ngit

1.

Trung tim chim séc khach hang (Trung tim CSKH): La don vi hd tro tiép nhan va xir Iy cac
yéu cAu cua KH, trién khai cac hoat dong ban hang, cham s6c khach hang chi dong va khao sat
qua Tong dai lién quan dén san pham, dich vy ciia BIDV.

. Tong dai: La tong dai cham soc khach hang ciia BIDV gdm céc kénh:

Kénh thoai: BIDV chu dong lién h¢ khach hang qua céc $6 dién thoai goi ra dugc thong bao trén
website chinh thic ciia BIDV hodc Khach hang goi dién dén dudng diy néng 19009248/
024.22200588 hodc sb dién thoai khac duogc thong bdo cong khai trén website cia BIDV trong
tung thoi ky va dugce thuc hién boi tu vén vién Trung tam CSKH hoac trg 1y 40 Voicebot.
Kénh email: Khach hang giri thu dién tir d&én dia chi email chung bidv247@bidv.com.vn hodc
dia chi email danh riéng cho KHTC bidv247khdn@bidv.com.vn hodc BIDV chu dong gui thu
td1 khach hang qua dia chi email bidvcustomercare@bidv.com.vn
Kénh Live Chat: Khach hang chat véi tu van vién Trung tim CSKH hodc véi trg Iy 4o Chatbot
qua website chinh thirc ctia BIDV: https://bidv.com.vn, trén dich vu BIDV iBank, BIDV Direct,
hodc cic website/img dung hd trg chat do BIDV cung cép timg thoi ky.
Kénh mang xa hoi: Ngan hang chu dong tuong tac hoac khach hang tuong tac trén céc hién dién
mang xa hgi chinh thirc cia BIDV gém:

(1) Facebook: https://www.facebook.com/BIDVbankvietnam

(2) Zalo: zalo.me/3644272514222140240

(3) Tiktok: https://tiktok.com/(@bidv.official
Kénh khéc theo thong bdo cuia Ngan hang trong tung thoi ky.

. Tong dai tra 101 tw dong (IVR — Interactive voice response): La mot phan hé cua Tong dai,

cho phép ngudi st dung tu twong tac véi tong dai dé duge hd trg voi cac san pham, dich vu BIDV
cung cép theo timg thoi ky.

Dich vu Ngan hang qua Tong dai cia BIDV (BIDV’s Contact Center Services): La toan bo
cac dich vu ho tro, giai dap thic méc, téng dai tra 161 tuy dong (IVR- Interactive Voice Response),
cham soc khach hang chu dong, khao sat khach hang, dang ky san pham, cap nhat/thay ddi thong
tin KH... ma BIDV cung cap cho KH qua céc kénh ctia Tong dai theo timg thoi ky.
Chatbot/Trg Iy 40 chatbot (Chatbot Virtual Assistant): La (mg dung phan mém duoc thiét ké
dé thay tu van vién thyuc hién cac cudc trd chuyén véi nguoi dung thong qua cac nén tang nhu
messenger, webchat ... Chatbot sir dung cong ngh¢ tri tu¢ nhan tao (Al) va xtr Iy ngdn ngtt (NLP)
dé hiéu cac cau hoi va ty dong tra 10i.

Livechat: La kénh chat khach hang tuong tac truc tiép véi tu van vién hodc véi trg 1y 4o Chatbot
thong qua cac nén tang nhén tin nhu website BIDV: https://bidv.com.vn, dich vu BIDV iBank,
BIDV Direct, hodc cac website/timg dung hd trg chat do BIDV cung cép timg thoi ky.
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7. Voicebot (hay con goi la Trg ly 40 qua gigng noi): La mdt cong nghé tri tué nhan tao c6 kha
niang doc hiéu ngdn ngit ty nhién (NLP) va phan hdi cic twong tac ciia khach hang qua giong noi
nhu mot tu van vién tai tong dai.

Piéu 3. Pham vi cung cép dich vu qua tdng dai:

1. KH c6 thé lién hé Tong dai dé:

- Yéu cau ho tro, giai dap thic mic vé san pham dich vu cia BIDV.

- Yéu cau truy vin thong tin vé tinh trang san pham dich vu; yéu cau tra soat/ khiéu nai cac giao
dich phat sinh qua tai khoan, san phdm thé, ngan hang sb va cc yéu ciu tac nghiép khac theo
quy dinh cua BIDV tung thoi ky.

- St dung céac dich vu Téng dai tra 101 ty dong IVR dé duoc hd tro véi mot sb san phém, dich vu
ma BIDV cung cap theo timg thoi ky.

- Surdung dich vy Chatbot: dé dugc cung cip cac thong tin chung vé san phdm, dich vu cia BIDV

va cac dich vu ty dong khac duoc BIDV cung cép theo ting thoi ky.
Str dung céc dich vy khac ma BIDV cung cap theo timg thoi ky.

. BIDV c6 thé chii dong lién h¢ khach hang dé:

- Khaosaty kién cua khach hang vé chat lugng san phém dich vu cua BIDV;

- Trién khai cac chuwong trinh chim soc khach hang chu dong, gidi thiéu, tu van vé cac chuong
trinh/san pham dich vu cta ngan hang;

- Huodng dan khach hang dang ky/ dang ky tryc tiép san phdm dich vu ctia BIDV;
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- Lién hé KH theo quy trinh xir Iy h tro KH hodc xir Iy bd sung/ hoan thién di véi cac yéu cau

hd tro ctia KH;

- Thong bao gia han xir Iy dbi voi yéu cau hd trg dén han va chua xac dinh dugc nguyén

nhan/phuong an xtr 1y cudi clng;

- Goi ra vdi cac truong hop KH lién hé nhiéu 1an/yéu ciu khan cap/KH VIP hodc cac tinh hudng

khéc theo quy dinh cua BIDV;

Thoi gian hd trg ctia cac kénh thude Téng dai dugc dang tai trén website cia BIDV theo ting thoi

ky.

Piéu 4. St dung dich vu qua Téng dai:

1. BIDV c6 thé (nhung khong c6 nghia vu) véi toan quyén quyét dinh ctia minh, ghi 4m hodc ghi
lai bang cach khac moi yéu cau ciia KH qua Tong dai. KH ddng y rang BIDV c6 thé thyuc hién
nhitng cudc goi dién thoai hodc qua phwong thirc khac tir Tong dai toi KH va BIDV ¢6 thé ghi
lai nhitng tuwong tac ndy. KH ddng y rang cac bang ghi 4m va cic ban ghi nay s& duoc st dung
cho cac myc dich ma BIDV thiy can thiét, bao gdm nhung khong gidi han viéc danh gia nang
cao chét luong dich vu ngan hang hodc sur dung lam bﬁng churng trong cac thu tuc td tung co lién
quan dén KH hoic bat cir ngudi nao khac va/hodc bang chimg vé yéu cau str dung/chinh stra dich
vu ngan hang ciia KH qua Tong dai.

2. KH dong y rang BIDV c¢6 thé sir dung cac phuong thirc xac thuc phil hgp hodc bét cir hinh thirc
nao khac dé xac thuc KH khi KH lién hé Tong dai theo quy dinh ciia BIDV ting thoi ky. BIDV
c6 quyén tir chdi thue hién cac yéu cau ciia KH trong truong hop KH khéng cung cp duoc cac
thong tin xac thye theo quy dinh.

3. KH dong y rang moi yéu cau duoc thyc hién qua Tong dai sau khi xac thyc KH thanh cong déu
duogc coi 1a yéu cau hop 18 va co diy da phép 1y, nghia vu va quyén loi trong ty nhu cac yéu cau
phat sinh tai quay giao dich.
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. Bét ki yéu cau nao ciia KH qua Tong dai sau khi xac thyc thanh cong theo quy dinh ctia BIDV
s& duoc coi 1a do KH cung cip va rang budc dbi voi KH va KH chi dan cho BIDV hanh dong
theo yéu cau do. Tat ca cac hanh dong vé phia BIDV tuan thu theo cac yéu cau nay 1a cudi cling
va rang budc d6i véi KH (bat ké rang cac yéu cau do thuc té c6 thé da khong do KH cung cép
hodc chép thuan).

. BIDV c6 quyén yéu cau KH x4c nhdn bang vin ban bét ky yéu cau nao dugc dua ra cho BIDV
qua Tong dai va KH ky tén trude khi thuc hién cac yéu cau do. Bat ké diéu khoan nao trong vin
ban nay, BIDV c6 toan quyén (nhung khong c6 nghia vu) khong thyc hién hodc hanh dong theo
bat ky yéu cau nao cua KH khi yéu cdu d6 khong phit hop quy dinh cua luét phap, khong rd rang,
méu thuan hogc dugc yéu cau boi ngudi khong ¢ tham quyén va BIDV khong chiu trach nhiém
v6i KH vé viée thyc hién quyét dinh do.

. KH ddng y rang BIDV s& khong chiju trach nhiém dbi véi KH néu khong thé thyc hién bét ky yéu
cau nao qua Tong dai ma viéc khong thyc hién d6 1a do ngoai khung gio phuc vu hodc pham vi hd
tro ctia kénh lién hé hodc ngoai kha ning kiém soét cia BIDV do bao gdm nhung khong gidi han
bat ky su kién bt kha khang nao, hanh dong cua chinh phu, ... BIDV s& khong chiu trach nhi¢m
d6i voi KH vi cac ton that truc tiép va gian tiép hodc hau qua phat sinh tir hoic lién quan dén viéc
thyc hién hodc khong thuc hién cac yéu cu nay.

. KH hiéu ring BIDV s& khong chiu trach nhiém vé bat ky ton that hodc thiét hai nao khi dd hanh
dong phu hop véi bat ky yéu cau nao dugc dua ra qua Tong dai trir khi ton that hodc thiét hai do
bi gay ra truc tiép do bat can ctia BIDV hodc cac nhan vién BIDV khi hanh dong trong pham vi
quyén han ctia minh.

. KH ddng ¥ rang yéu cau KH dua ra qua Tong dai thi yéu cau dé s& khong dugc huy.

. KH can thong bao ngay cho BIDV (qua tong dai TTCSKH hoic quay giao dich gan nhat) trong
vong 10 ngay lam viéc ké tir khi c6 phat sinh dich vu qua Tong dai néu phat hién ra cac sai 1éch
vé thong tin/su ¢b 1ién quan dén hé thdng/sai sot vé tac nghiép ciia BIDV so véi yéu cau cua KH.
Sau thoi han nay ma KH khong thong bao cho BIDV, KH chiu moi trach nhi€ém va cac hau qua
phat sinh c6 lién quan. Trong thoi han t6i da 20 ngay lam viéc ké tir khi tiép nhan thong bao trén
day cuia KH, BIDV c6 trach nhiém xir Iy va thong bao két qua cho KH (theo yéu cau ting truong
hop cu thé).
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